| DE CLIENTES | 2019 @ | SPMS
- % EPE
B I SAUDE > Servicos Partilhados do Ministério da Satde



Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

FICHA TECNICA

TiTULO

Relatorio de Avaliagdo da Satisfacdo de Clientes Externos com a DCBSS para o ano 2019

PROPRIEDADE

Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.

AUTOR e PAGINAGAO

Planeamento e Desenvolvimento Organizacional

CONTACTOS
Morada: Avenida da Republica 61
1050-189 Lisboa

Tel.: 21 154 5600

E-mail: dpdo@spms.min-saude.pt

WWW.spms.min-saude.pt

220

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. | Av. da Republica, n.2 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

&

iNDICE

SUMARIO EXECUTIVO...cceeiuuurttteaiuteeesasuuteeeesusseeasssssseessussteeesssueseesaassssessssssseeesanssessesansssessessssseessnsnseesssssssseessnsssseessnsneeeensnns 4

IMETODOLOGIA ... .vveiutteeateeestteesteeeasseasuseeeansaeasssesasseeassssasseeaasseessaeassesansseeaasseeasseaanseeeae s s e nssaeansaeesssaesnneeessseeansesassesassnanns 5

CAPITULO | = RESULTADOS DA AVALIAGAO DA SATISFAGAO .......ceevviiriruitiitieiieeeeeeeerereesressassataaeseeeesesseessssssrssnssneseeeeeessesseresnsnns 6
1. MEDIA DE AVALIAGAO GLOBAL.........ccueeueeureuieteeteeteeteeteeseeseesseeessassesseetasseesseseassessessessassensansansestasssessessesseseeasansensenbensesseesessaans 6
2. AVALIAGAO DAS DIMENSOES .......coeeuieuieuieuieuieiteeteeteeteeteeseeteesseseestassesestessesseeseesseseeasensessanbassessesbasseeteeseessessensansensasansestesansaas 6

CAPITULO Il — EVOLUGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES DA DCBSS ENTRE 2018 E 2019.......cccuiiiiieeeieiecieie et 11

1.  EVOLUGAO DA TAXA DE PARTICIPACAO ENTRE 2018 E 2019

2. EVOLUGAO DA MEDIA DE SATISFAGAOD GLOBAL .......oeoovienviereeeneieteeeeeeseeeseesseesssenseesseeseessssseessssssessssessessessssessessseseseesssessesssenn 11
3. EVOLUGAO POR DIMENSAOD .....ccuoetiitiiieuieieteeteeteeteeteeteesteseeteseessassessaataseeaseteessesseseessensansansesssesaasseasessessessensessessassansessnaseans 12
CAPITULO 111 = CONSIDERAGOES FINAIS .......ceevterrrrruerurtueeeeaeeeeeeserseesssessssssseneseeeesesssesssssssssnssnssssseseseessessssssssssssnnsnnsneseseeseseens 15
ANEXO | - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGAQD = DCBSS......uuvvveeeieeeeessesinnussueereeeeessasssssassssssssssessssssesssnsasssssssssesenesees 16
ANEXO Il = CLIENTES/CONTACTOS = DCBSS ......vveuveuveueestessessesseessessessessesssessassessssssessassassesssensessesssssssssessessesssessesesessesssessessens 19
iNDICE DE TABELAS
TABELA 1 - EVOLUGAO DA TAXA DE PARTICIPAGAO NOS QUESTIONARIOS ENTRE 2018 E 2019 ..covvvvieeeeiiiie e e eeceeeee e e e 11
iINDICE DE GRAFICOS
GRAFICO 1 - MEDIA DE SATISFAGAD GLOBAL....evvvvvurusuesunaeeeeeeeesesresesssssssassnsaeesessesssesssessssssssnssssaneesesssessssssesssssnnssonesseessesssessssnns 6
GRAFICO 2 - MEDIA DE SATISFACAO DAS DIMENSOES SPMS, DCBSS E CATALOGO ...veuvveeuureeereeessseesssseessseesnsseesseassssessnssssssnssssessnsnes 6
GRAFICO 3 - % DE RESPOSTAS POR GRAU DE SATISFAGAD ..vvveiureesurereiteeesseeaasseesssssesasasassssassssesssesssssssssssessssssssssesanssssnssesansessnsens 6
GRAFICO 4 - MEDIA DE SATISFACAQO DOS CLIENTES DA DCBSS COM A SPIVIS ..uvveeuveeeteresasaeeseeassssessseaesssseassseesssesssssesansesenssnsssnesssnnes 7
GRAFICO 5 - MEDIA DE SATISFAGAO COM A SPMS POR QUESTOES .euuuvvveeeeutreeeennureeessneseeesssssaeeessnssseesssnssssesesssseeessssssesssnsnnseeeenns 7
GRAFICO 6 - MEDIA DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DCBSS.c.uvvveeueeesusesessueeaseeassseesssesesssasasssessssesssesssnsssssssesssssassssessnsessnssssassesssees 8
GRAFICO 7- MEDIA DE SATISFAGAO COM A DCBSS POR QUESTOES ... uuvvteeeeurreeeeunrreeessnneseeesssssaeessssssseesssssssesssssseeessnssesssnsnseseenns 8
GRAFICO 8 - MEDIA DE SATISFAGCAO DOS CLIENTES DCBSS COM O CATALOGO ...ueeeeeeeeeererirertesinieeieeeeeeseseessssssssssnssnsneseseeesssesssessssnes 9
GRAFICO 9 - MEDIA DE SATISFAGAO COM O CATALOGO POR QUESTOES ...eeeeeuvtveeeeuureeeessiureeesssseaeesessnseeesssssssesessssseassssnseeesssnseneeeans 9
GRAFICO 10 - EVOLUCAO DA MEDIA DE SATISFACAO GLOBAL ENTRE 2018 E 2019 ... ..ciiiieeiiieiiiiciieeiee et e e e e e e e e eaeeeees 11
GRAFICO 11 - EVOLUCAO DO NIVEL DE SATISFACAO POR NUMERO DE RESPONDENTES ....ccvvvvvrrrurunnnneieeeeeereeeeerrsesssssssnnnnnseaeeseeeeeseens 11
GRAFICO 12 - EVOLUCAO DA MEDIA DE SATISFACAO COM A SPMS ENTRE 2018 E 2019 ...cciivviiiiiiiiieeee et e e e e e e e ae e 12
GRAFICO 13 - EVOLUGAO DA MEDIA DE SATISFACAO COM A SPMS POR QUESTOES ...vuvvvvieiieeeeeeeieesiiitsireeeseseeesassessnsssnssssseseeesseseenns 12
GRAFICO 14 - EVOLUCAO DA MEDIA DE SATISFACAO COM A DCBSS ENTRE 2018 E 2019 ....cuuiieiiieeeieeecerieesieeeeree et e eevee e 13
GRAFICO 15 - EVOLUGAO DA MEDIA DE SATISFACAO COM A DCBSS POR QUESTOES ...vvvvvierieeresseseisiiiirintrneseeeaesasssssssssssessseseeesesseenas 13
GRAFICO 16 - EVOLUCAO DA MEDIA DE SATISFACAO COM O CATALOGO ENTRE 2018 E 2019.....uuiiiiiiecieeceiiee e et e 13
GRAFICO 17 - EVOLUGAO DA MEDIA DE SATISFACAO COM A CATALOGO POR QUESTOES .evvveieieieeeieiiiiiiirertreeeeeeeeeseissssssnsseeeeessessenns 14
3120

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. | Av. da Republica, n.2 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

SUMARIO EXECUTIVO

A realizacdo de estudos sistematicos de avaliacdo da satisfacdo dos clientes, num paradigma de melhoria
continua, constitui uma boa pratica das entidades que pretendem avaliar a qualidade, eficacia e eficiéncia
dos servigos que prestam.

Considerando que esta pratica de avaliacdo deve estar presente na gestdo estratégica e operacional das
empresas, a SPMS aplica anualmente questionarios individuais com o objetivo de aferir a satisfacdo dos
clientes externos! em relacdo ao desempenho dos principais servicos que presta.

Para o efeito, foi enviado um questionario a um total de 230 destinatarios, para avaliarem a Diregao de
Compras de Bens e Servigcos de Saude (DCBSS) nas suas varias dimensdes, nomeadamente, na SPMS, na
DCBSS e no Catalogo, no ano 2019.

Os questionarios foram disponibilizados online, através da plataforma Limesurvey, no periodo
compreendido entre o dia 1 e o dia 16 de outubro de 2020. Os questiondrios eram de natureza
confidencial e anénima, tendo sido tratados de uma forma global, ndo sendo sujeitos a uma andlise
individualizada, o que significa que o seu anonimato foi respeitado.

Cada questiondrio foi estruturado em diversas dimensdes, sobre as quais se pretendeu obter o grau de
satisfacdo, aplicando uma escala de 1 a 5, na qual o 1 representa uma avaliagdo mais negativa e o 5 uma
avaliagdo mais positiva.

No presente relatorio apresentam-se os resultados obtidos, a sua andlise e alguns comentarios/sugestées
de melhoria feitas pelos respondentes, uma vez que alguns grupos de questdes terminavam com uma
questdo qualitativa e aberta, na qual os clientes externos tiveram oportunidade de manifestar a sua
opinido sobre a Diregdo da SPMS.

1 Tutela, Administragdo Direta do Estado, Administracdo Indireta do Estado, Orgéos Consultivos, SNS — Setor Publico Empresarial, SNS — Setor
Publico Administrativo, SNS — Servigos Desconcentrados das Administragdes Regionais de Saude, Hospitais em Parceria Publico-Privada (PPP) e
Hospitais Geridos pelas Misericordias.
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METODOLOGIA

A metodologia utilizada deu continuidade a aplicada no ano anterior, tendo por base o modelo europeu

de avaliacdo do desempenho organizacional Common Assessment Framework (CAF), que se caracteriza
pela avaliacdo baseada em evidéncias, permitindo identificar a evolucdo do desempenho.

O Questionario de Satisfagdo (Anexo 1), disponibilizado por email aos 230 destinatarios, incluiu as
seguintes dimensdes:

a) Avaliagdo dos Servicos Partilhados do Ministério da Saude (14 questdes);
b) Avaliacdo da Dire¢do de Compras de Bens e Servigos de Satide (14 questdes);
¢) Avaliagdo do Catalogo (9 questdes);

d) Comentarios/Sugestdes.

O processo de avaliagdo baseou-se numa escala de resposta tipo Lickert, com seis op¢des de escolha para
aferir a satisfacdo dos inquiridos, designadamente as seguintes:

? 1- Totalmente insatisfeito
’ 2 —Pouco satisfeito

% 3 - Satisfeito

’ 4 — Muito satisfeito

% 5—Totalmente satisfeito.

O presente relatério apresenta a seguinte estrutura:

Capitulo | — Resultados da Avaliagdo da Satisfagdo com a SPMS e DCBSS pelos clientes da DCBSS,
no qual é feita uma andlise geral da satisfagdo global, seguida de uma andlise mais detalhada em
cada dimens3do;

Capitulo Il — Evolucgdo da Satisfagdo dos clientes da DCBSS entre 2018 e 2019;

Capitulo Il — Consideragdes Finais, no qual é apresentada uma simula dos resultados obtidos na
sequéncia da aplicacdo dos questionadrios.
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CAPITULO | — RESULTADOS DA AVALIAGCAO DA SATISFAGAO

1. MEDIA DE AVALIACAO GLOBAL

No ambito do inquérito de satisfagdo sobre a Diregcdo (homeadamente, SPMS, DCBSS e o Catdlogo) foram
recebidas 22 respostas, que se traduzem numa taxa de participacao de 9,57%.

Do tratamento das respostas recolhidas sobre as trés dimensées de avaliagdo relativas a satisfacdo com a
Dire¢do (nomeadamente, SPMS, DCBSS e o Catdlogo), verificou-se que os clientes externos revelam um
nivel médio de satisfagdo global de 3,82.

3.82

0 5

Grdfico 1 - Média de satisfagdo global

Das trés dimensdes em andlise, a avaliacdo da satisfacdo com a SPMS e a DCBSS apresentam a maior
média de satisfagdo (3,83), seguindo-se o Catalogo com uma média de satisfagdo de 3,81.

DCBSS Catalogo

@ N° Respostas  Média de Satisfagao

Grdfico 2 - Média de satisfagdo das dimensées SPMS, DCBSS e Catdlogo

Do total de 22 respostas obtidas, podemos constatar que 45,45% dos inquiridos manifestaram-se “Muito
Satisfeitos”, e 22,73% “Totalmente Satisfeitos”. Desta forma podemos afirmar que a maioria dos clientes
externos, 68,18%, manifestaram uma satisfa¢cdo elevada com os servigos prestados pela DCBSS.

Totalmente Satisfeito - 22.73%

Satisfeito 31.82%

Grdfico 3 - % de Respostas por Grau de Satisfacdo

2. AVALIACAO DAS DIMENSOES

Nesta secgdo analisam-se os resultados obtidos por dimensao e respetivas questdes avaliadas no ambito
deste questionario.
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2.1. DIMENSAO 1— SERVICOS PARTILHADOS DO MINISTERIO DA SAUDE (SPMS)

Pelas respostas conferidas pelos clientes da DCBSS, verificou-se que as entidades externas revelam um
nivel médio de satisfa¢do de 3,83 pontos num total de 5:

B 38

Grdfico 4 - Média de satisfagdo dos clientes da DCBSS com a SPMS

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensdo verifica-se que a Disponibilidade
para o esclarecimento de duvidas e a Competéncia dos colaboradores que lidam com os servigos e
produtos, registam as maiores médias de satisfagdao (4,18 e 4,10, respetivamente). Em sentido inverso
encontram-se a Celeridade na resposta e o Cumprimento de prazos acordados, como as questdes com
menores médias de satisfagdo (3,55 e 3,57, respetivamente).

Desempenho [ 3.8¢
Beneficios p/Organizacio [N 3.7 7
celeridade resposta [N 355
Eficacia resol. questtes  [NNNGEGEGEGEGEGEEENEN 377
Qualidade informagio e servicos [N 51
utilidade informacse [N 255
Disponibilidade - NG 8
cumprimento prazos [N 357
Competéncia colaboradores [ NN ;.10
Diligéncia dos colaboradares _ 4,09
Valor acrescentade [N 3.2
Disp. melhoria prod/serv [ /.00
Desenv, prod/serv inovadores _ 3.61
Colab. melhoria processos [ NNNEGEGEGEGEEE ;-7

Grdfico 5 - Média de satisfagdo com a SPMS por questées

Ha, ainda, a salientar os comentdrios/observagdes identificados pelos respondentes no ambito da
guestdo aberta, destacando-se o seguinte:

& “Embora em 2019 néo tenha tido muitos contactos diretos com os SPMS, a informagéo que me foi
chegando foi muito positiva.”

(% “Os processos demoram muito a ser enviados e o facto de serem enviados parcialmente anula o
beneficio de fazerem os processos.”

& “Pouco ou inexistente colaboracéo por parte da SPMS na resolucéo de questbes/problemas no
decorrer da execugdio dos contratos pos-adjudicacdo, em procedimentos cujos trdmites correram
na SPMS.”

(% “Reitero o alto desempenho dos colaboradores da SPMS, realcando sempre a competéncia técnica

e relacionamento dos profissionais que tém interagido com esta Instituicdo.”
7120

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. | Av. da Republica, n.2 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

&

O inquérito efetuado desafiava ainda os inquiridos a apresentar sugestées de melhoria referentes a

SPMS. Desta participacdo resultaram as seguintes sugestdes:

%  “Reunides periddicas (semestrais) com as Dire¢bes dos Servicos de Compras, das entidades
compradoras, para identificacdo de oportunidades de melhoria, sugestées e avaliacdo do
funcionamento interentidades, SPMS - entidades e vice-versa.";

&% “Necessidade de maior celeridade na conclusdo dos processos de Aquisicdes Centralizadas.”
2.2. DIMENSAO 2 — DIRECAO DE COMPRAS DE BENS E SERVICOS DA SAUDE

Relativamente a satisfacdo com a DCBSS, verificou-se que as entidades externas revelam um nivel médio
de satisfagdo de 3,83 pontos num total de 5:

B 383 :

Grdfico 6 - Média de satisfacdo dos clientes DCBSS

Analisando individualmente as questdes que compbem esta dimensdo verifica-se que a Diligéncia dos
colaboradores na resolugdo de problemas e a Facilidade de comunicagéo com a equipa da DCBSS
apresentam as maiores médias de satisfacdo (4,14 e 4,10, respetivamente), sendo que, com as menores
médias de satisfagdo encontram-se as Reunibes dos grupos de trabalhos dos Acordos-Quadro e
Numeros de Acordos-Quadro da Saude em vigor (3,45 e 3,50, respetivamente).

pesempenho  [NNNGEGEGEGEGEEEEE ;55
Beneficios p/Crganizacio |GGG .57
Celeridade respostz [N : 90
Qualidade informagao e servicos NG :.90
Facilidade comunicagio com Dcess [N :. 10
Competéncia colaboradores [N 05
Diligéncia dos colaboradores _ 414
Acolhimento sugest8es Instituigses shs [N - :
Oportunidades melhoria prod/serv [ NN 3.57
Desenvol. prod/serv inovadores _ 3.63
Colab. melhoria processos (NN : 57
Namero de Acordos Quadro da Saude em vigor [N :.50
Aplicabilidade dos Acordos Quadros em proce.. [ NNGNININGNGGS : 55
Reunides dos Grupos de Trabalhe dos Acordos... [NNENGINNE 345

Grdfico 7- Média de satisfagéio com a DCBSS por questées

H&, ainda, a salientar os comentarios/observag¢des identificados pelos respondentes no dmbito da
guestdo aberta, destacando-se o seguinte:

&3 “Néo existem reunides dos Grupos de Trabalho dos Acordos Quadros.”

&% “Numero de Acordos Quadro da Saude em vigor: Faltam alguns blockbusters de IF.”
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&% “A DCBSS fez uma evolugéo significativa nos ultimos anos, nomeadamente na aquisicdo de bens,

tendo conseguido niveis de servico sem precedentes no periodo sob avaliagdo (2019).”

O inquérito efetuado desafiava ainda os inquiridos a apresentar sugestoes de melhoria referentes a
SPMS. Desta participacdo resultaram as seguintes sugestdes:

=N

&5 “A DCBSS deve i) tentar obter uma previsGo mais fidedigna sobre as perdas de patentes de
medicamentos; e ii) buscar a melhoria continua em termos de niveis de servigo, garantindo que as
notificagées cobrem todo o ano econdémico, i.e., sem quaisquer atrasos, gaps entre notificacoes,
etc., nos quais os hospitais se vém na contingéncia de adquirir autonomamente.”

% “Maior rapidez nas adjudicagées."
2.3. DIMENSAO 3 — CATALOGO

No que respeita ao Catdlogo, verificou-se que as entidades externas revelam um nivel médio de
satisfacdo de 3,81 pontos num total de 5:

3.81

Grdfico 8 - Média de satisfagdo dos clientes DCBSS com o Catdlogo

0 5

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensao verifica-se que a Fiabilidade e o
Suporte Técnico/Eficdcia na resposta na resolucéo de incidentes manifestam as maiores médias de
satisfacdo com 4.10 e 4.00, respetivamente, e a Formagdo realizada e a Usabilidade, as menores médias
de satisfagdo (3,15 e 3,70, respetivamente).

Usabilidade

ol
=
o

Fiabilidade

-
=]

w
o
o

Satisfagdo Utilizagéo

Adequabilidade funcional

L
©
=

Documentagdo disponibilizada

=
o]
m

Suparte 3 utilizagdo

=
o
=

L
w

Formacio realizada

i
=)
=

Sup. Téc./Eficacia resposta

Evolugdo dos trabalhos deseny.

0
~
]

Grdfico 9 - Média de satisfagéo com o Catdlogo por questdes

Ha, ainda, a salientar os comentarios/observacées identificados pelos respondentes no ambito das
questdes abertas, destacando-se o seguinte:

& "Ndo existe formagdo. A aprendizagem é adquirida a medida da utilizagéo."
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O inquérito efetuado desafiava os inquiridos a apresentar sugestdes de melhoria referentes a dois grupos

de questdes. Desta participagdo resultou um total de quatro sugestdes, a seguir elencadas:
&% "Cria¢éo de um sistema de pesquisa mais intuitivo."

&% “Incluir i) campo relativo ao ano econémico de execugdo de contrato, no ficheiro Excel exportado
a partir de separador "Compras centralizadas"; e ii) prazo estimado de notificacdo de adjudica¢éo”

& “Necessidade de maior celeridade na concluséo dos processos de Aquisices Centralizadas.”

Estas sugestdes deverdo ser analisadas/consideradas nos ciclos de gestdo futuros da Dire¢do, em ética a
melhoria do seu desempenho.

10 | 20
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CAPITULO Il — EVOLUGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES DA DCBSS ENTRE 2018 E 2019

1. EVOLUGAO DA TAXA DE PARTICIPACAO ENTRE 2018 E 2019

De 2018 para 2019 verificou-se um aumento de cerca 20% no universo de inquiridos, relativamente ao
ano anterior:
2018 2019

AREAS DE APLICACAO DOS QUESTIONARIOS
[APLICADOS EM 2019] [APLICADOS EM 2020]

N2 DE QUESTIONARIOS DISTRIBUIDOS 183 230
N2 DE QUESTIONARIOS RECEBIDOS 17 22
TAXA DE RESPOSTA 9,29% 9,57%

Tabela 1 - Evolugdo da taxa de participagdo nos questiondrios entre 2018 e 2019

2. EVOLUCAO DA MEDIA DE SATISFACAO GLOBAL

Tendo em consideragdo os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento do nivel
médio de satisfagao global, conforme grafico abaixo:

Grdfico 10 - Evolugdo da média de satisfagdo global entre 2018 e 2019

Relativamente ao grau de satisfacdo dos respondentes, verifica-se que em 2019 o nivel de satisfacdo
aumentou. Verifica-se ainda que houve uma evolugdo relevante do nimero de inquiridos que se
encontram “Totalmente Satisfeitos” (1 em 2018 para 5 em 2019) e, em sentido oposto, a redugdo total
do nimero de inquiridos “Pouco Satisfeito”.

(= -
Totalmente Satisfeito |
wuito satistero. NN
10
B =y
Satisfeito
5
Pouco Satisfeito
1
@:2019 © 2018

Grdfico 11 - Evolugdo do nivel de satisfagdo por nimero de respondentes
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3. EVOLUCAO POR DIMENSAO

Nesta seccdo serd analisada a evolugdo dos resultados obtidos relativos a satisfacdo dos clientes com as
dimensoes, entre 2018 e 2019:

3.1. DIMENSAO 1— SERVICOS PARTILHADOS DO MINISTERIO DA SAUDE (SPMS)

Tendo em consideragdo os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento do nivel
médio de satisfacdo com a Dimensdo 1 — SPMS, conforme grafico abaixo:

22

17

ey

163

2019 2018

2019 02018 @Média de Satisfagio
Grdfico 12 - Evolugdo da média de satisfagdo com a SPMS entre 2018 e 2019

O Grafico 13 mostra ainda a variagdo ocorrida entre os anos em anélise, obtida pelos resultados das
guestdes que compdem a dimensao.

As questGes analisadas apresentam na sua maioria uma evolugdo entre 2018 e 2019, sendo que apenas
a Utilidade da Informagdo acessivel online e a Eficdcia na resolugéio de questées/problemas
apresentaram um decréscimo na média de satisfacdo de 2018 para 2019.

Destaque para a Disponibilidade para esclarecimento de dividas (sobe de 3,76 para 4,18) e o
Cumprimento de prazos acordados (sobre de 3,18 para 3,57), como as questdes com as subidas mais
significativas.
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Grdfico 13 - Evolugdo da média de satisfagdo com a SPMS por questées

3.2. DIMENSAO 2 — DIRECAO DE COMPRAS DE BENS E SERVICOS DE SAUDE (DCBSS)

Tendo em consideragdo os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento do nivel
médio de satisfagdo com a Dimensdo 2 - DCBSS, conforme gréfico abaixo:

12| 20

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. | Av. da Republica, n.2 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

2
Lk}
e
[ 383 ) 173
2019 2B
§2013 G018 ineddie de Satislacio

Grdfico 14 - Evolugdo da média de satisfagdo com a DCBSS entre 2018 e 2019

O Grafico 15 mostra ainda a variagdo ocorrida entre os anos em anélise, obtida pelos resultados das
questdes que compdem esta dimensao.

As questdes analisadas apresentam uma evolugdo entre 2018 e 2019, sendo que a Celeridade da resposta
catalogo@spms.min-saude.pt apresenta a evolugdo mais significativa. Por outro lado, destaca-se a
Colaboragdo na melhoria de processos da organiza¢o como a Unica questdo a apresentar um
decréscimo na média de satisfagdo (de 3,75 em 2018 para 3,59 em 2019).
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Grdfico 15 - Evolugdo da média de satisfagdo com a DCBSS por questbes

3.3. DIMENSAO 3 — CATALOGO

Tendo em consideragdo os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento
significativo do nivel médio de satisfagdo com a Dimensdo 3 - Catalogo, conforme grafico abaixo:
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Grdfico 16 - Evolugdo da média de satisfagdo com o Catdlogo entre 2018 e 2019

O Gréfico 17 mostra que, entre 2018 e 2019, as questdes apresentam na sua maioria uma evolugao entre
2018 e 2019, destacando-se a Fiabilidade com a maior evolugdo (de 3,59 em 2018 para 4,10 em 2019).
Por outro lado, a Usabilidade decresce ligeiramente de 3,71 em 2018 para 3,70 em 2019).
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Grdfico 17 - Evolugdo da média de satisfagdo com a Catdlogo por questbes
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CAPITULO Ill - CONSIDERAGCOES FINAIS

A SPMS identifica a auscultagdo da satisfacao dos seus clientes externos como um aspeto fundamental
para a melhoria continua dos seus servigos. Considerando esta premissa, a SPMS tem vindo a aplicar
guestionarios de satisfacdo anuais com o objetivo de aferir a satisfacdo dos clientes externos em relagdo
ao desempenho dos principais servicos que presta.

O presente relatdrio reporta os resultados obtidos pela avaliacdo da satisfacdo dos Clientes externos da
Direcdo de Compras de Bens e Servigos de Saude (DCBSS), aferindo a sua satisfacdo relativa as dimensdes
em andlise no questiondrio, nomeadamente a SPMS (dimensdo 1), a DCBSS (dimensao 2), e o Catdlogo
(dimensdo 3).

Este inquérito foi enviado eletronicamente a um total de 230 destinatarios, tendo sido obtida uma taxa
de resposta de 9,57% (22 respostas). Numa escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente
satisfeito), os clientes da DCBSS demonstram uma satisfacdo global na ordem dos 3,83, resultado do
seguinte:

Dimensao 1 — SPMS, os respondentes demonstram uma satisfagao de 3,83 em 5, sendo a
Disponibilidade para acolher sugestdes de melhoria de produtos/servigos, a questdo geradora de
maior satisfacdo. Por seu turno, o Celeridade na resposta, aquela com média de satisfagao mais
baixa;

Dimensao 2 — DCBSS, obteve uma avaliagdao de 3,83 sendo a Diligéncia dos colaboradores na
resolugdio de problemas, a questdo geradora de maior satisfacdo. Por sua vez, a Reunibes dos
Grupos de Trabalho dos Acordos-Quadro aquela com média de satisfagdo mais baixa;

Dimensdo 3 — Catalogo, obteve uma avaliagdo de 3,81 sendo a Fiabilidade geradora de maior
satisfagdo. Por sua vez, a Formagdo realizada, aquela com média de satisfacdo mais baixa.

Do total de 22 respostas obtidas, podemos constatar que 22,73% dos inquiridos manifestaram-se
“Totalmente Satisfeitos”, 45,45% dos inquiridos manifestaram-se “Muito Satisfeito” e 31,82% dos
inquiridos manifestaram-se “Satisfeito” com os servicos da DCBSS.

Da andlise efetuada podemos constatar que a satisfagdo geral com a DCBSS aumentou de 3,65 em 2018
para 3,82 em 2019, tendo sido a Fiabilidade (pertencente a dimensdo Catalogo) a questao que registou
maior evolugdo (subida de 0,51 pontos) e a questdo relacionada com Colabora¢éio na melhoria de
processos da organizagdo (correspondente a dimensdo DCBSS) a que registou o maior decréscimo
relativamente a 2018 (menos 0,16 pontos).

Como aspeto futuro a considerar, salienta-se a necessidade de uma maior participagdao dos clientes
externos da DCBSS na resposta aos questiondrios de avaliacdo da satisfagdo. Para tal encontra-se em
estudo o uso de uma plataforma de inquéritos alternativa, mais apelativa e user-friendly, devendo ainda
ser considerada a sua aplicacdo em datas consideradas “chave”, permitindo uma maior recetividade ao
inquérito.

Por término, importa referir que as consideragdes apresentadas neste Relatdrio serdo partilhadas pelas
Direcdes, podendo resultar em iniciativas de melhoria e eficiéncia operacional, indo assim ao encontro
das expectativas dos clientes internos e externos.
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ANEXO | - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO — DCBSS

1. AVALIACAQO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS

De um modo geral, diga-nos gual o seu grau de satisfacio relativaments & SPMS,
usando & seguinte ascala: 1 = Totalments Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 =
Satisfeito, 4 = Muito Satigfeito; 5 = Totalmente Satisfeito; NS/NR/NA - Nio Sabe /N3o
Responda; MBo s aplica *

Por foéor, selacions ama recposiy aproprisads pars coda Serme
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organizacio

Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito™ ou 2 "Pouco Satisfeito™ em alguma
das guestdes acima, por favor comente a sua avaliacio.

Foor 12e0F, SScreya sl 3 SUS NEsposty
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2. AVALTACAO GLOBAL DA SATISFACAD COM A DIRECAD DE
COMPRAS DE BENS E SERVICOS DE SAUDE

Diga-nos, por favor, gual o seu grau de satisfacBo com a Direclo de Compras de Bans &
Servigos de Salde, usando a seguinbe escala: 1 = Totalments Insatisfeito, 2 = Pouca
Satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito; NS/NR/MA -
Mio Sabe/ Nio Responde/ Mo se aplica

Por favor, SEECioNs O Mespo sty aronrisds nary cada B
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Caso benha respondide 1 "Totalmente Insatisfeito” ou 2 "Pouce Satisfeite™ em alguma
das guesties acima, por favor comente & sua avaliacio.
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3. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAD COM O SITE
WWW.CATALOGO.MIN-SAUDE.PT

Relativamente ao site www.catalogo.min-saude.pt, diga-nos gual o seu grau de
satisfacio, usando a seguinta ascala: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeibs,

3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisteito] 5 = Totalmente Satisfeito; NS/NR/NA - M3o Sabe)/
Nio Responde Mio se aplica *

For Taror, seecions U Mo anronrissy para cada femr

1 z 3 4 5 AT

Lizanilidade ) ) ) ) ) )
Fialidags 0 0 0 O ) =
Satstacio de utiizacko ) W, ) ) 0 O
Acequabiidass fncional ) o ) () L Q
®EonbiEzada ) 1) O o C o
Suparts 3 wEzacio ] i £ 2 o 2
Formagao realizada 3 C [ L

BLpviE VeI = = ) = Z
da resposta na C i ) ) 3 &
TeE0kgE0 oe Incidemzs

Evoiug o tos Sabalfios : ) Oy o O 0y

Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito” ou 2 "Pouco Satisfeito” em slguma
das questdes acima, por favor comente & sua avaliagio.

Por favor, ssrmesns aquil & sus nesnosty

4. COMENTARIOS /SUGESTOES RELATIVAMENTE A SPMS

Por favor, formule os seus comenthrios /sugestbes relativamente & SPMS identificando
a4 oportunidades de melhoria, sugesties & gue considere aportunos relativos ds
atividades da SPMS.

Por forvor, sscres sl & SUES nesnosta
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ANEXO Il — CLIENTES/CONTACTOS - DCBSS

INSTITUICOES
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE ALENTEJO, IP
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO ALGARVE, IP
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO CENTRO, IP
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO NORTE, IP
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE LISBOA E VALE DO TEJO, IP
CENTRO HOSPITALAR COVA DA BEIRA, EPE
CENTRO HOSPITALAR DA POVOA DE VARZIM/VILA DO CONDE, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE ENTRE DOURO E VOUGA, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA OCIDENTAL, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE SAO JOAO, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE TONDELA-VISEU, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOURO, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE VILA NOVA DE GAIA/ESPINHO, EPE
CENTRO HOSPITALAR DO BAIXO VOUGA, EPE
CENTRO HOSPITALAR DO BARREIRO - MONTIJO, EPE
CENTRO HOSPITALAR DO MEDIO AVE, EPE
CENTRO HOSPITALAR DO OESTE, EPE
CENTRO HOSPITALAR DO PORTO, EPE
CENTRO HOSPITALAR DO TAMEGA E SOUSA, EPE
CENTRO HOSPITALAR E UNIVERSITARIO DE COIMBRA, EPE
CENTRO HOSPITALAR LISBOA CENTRAL, EPE
CENTRO HOSPITALAR LISBOA NORTE, EPE
CENTRO HOSPITALAR MEDIO TEJO, EPE
CENTRO HOSPITALAR PSIQUIATRICO DE LISBOA, EPE
CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO ALGARVE, EPE
HOSPITAL ARCEBISPO JOAO CRISOSTOMO - CANTANHEDE
HOSPITAL DA SENHORA DA OLIVEIRA GUIMARAES
HOSPITAL DE BRAGA, EPE
HOSPITAL DE MAGALHAES LEMOS, EPE
HOSPITAL DE SANTAREM, EPE
HOSPITAL DISTRITAL FIGUEIRA DA FOZ, EPE
HOSPITAL DO ESP{RITO SANTO, EPE - EVORA
HOSPITAL DR. FRANCISCO ZAGALO - OVAR
HOSPITAL GARCIA DE ORTA, EPE
HOSPITAL PROFESSOR DOUTOR FERNANDO FONSECA, EPE
HOSPITAL SANTA MARIA MAIOR - BARCELOS, E.P.E.
INSTITUTO DE OFTALMOLOGIA DR. GAMA PINTO
INSTITUTO PORTUGUES ONCOLOGIA DE COIMBRA FRANCISCO GENTIL, EPE
INSTITUTO PORTUGUES ONCOLOGIA DE LISBOA FRANCISCO GENTIL, EPE
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INSTITUTO PORTUGUES ONCOLOGIA DO PORTO FRANCISCO GENTIL, EPE
SERVICO DE SAUDE DA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA, EPE

SERVIGO REGIONAL DE SAUDE DA REGIAO AUTONOMA DOS AGORES - DIREGAO REGIONAL DA SAUDE
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA GUARDA, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE CASTELO BRANCO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE MATOSINHOS, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO ALTO MINHO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO BAIXO ALENTEJO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO LITORAL ALENTEJANO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO NORDESTE, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO NORTE ALENTEJANO, EPE
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